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Atencion a la Ciudadania

1. Presentacion

El presente documento muestra el cumplimiento por parte del Departamento Administrativo de la Defensoria del Espacio Publico -
DADEP de las pautas y lineamientos en materia de servicio a la ciudadania orientadasa fortalecer la gestion y elevar los niveles de
satisfaccion de las partes interesadas.

El objetivo del presente informe es evidenciar la gestion realizada a través del desarrollo de las distintas acciones y actividades
encaminadas a garantizar la mejora en la atencion y prestacién de los servicios a la ciudadania, segun las funciones consignadas en el
Decreto 847 del 30 de diciembre de 2019, Articulo 14; “Por medio del cual se establecen y unifican lineamientos en materia de
servicio a la ciudadania y de implementacion de la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania, y se dictan otras
disposiciones":

Articulo 14. Funciones del Defensor de la Ciudadania: El defensor de la ciudadaniatendra las
siguientes funciones:

1. Velar porque la entidad cumpla con las disposiciones normativas referentes al servicio a la
ciudadania.

2. Formular recomendaciones al Representante Legal de la entidad para facilitar la interaccion
entre la entidad y la ciudadania, contribuyendo a fortalecer la confianza en la administracion.

3. Analizar el consolidado de las peticiones que presente la ciudadania sobre la prestacion de
tramites y servicios, con base en el informe que sobre el particular elabore la Oficina de Servicio
a la Ciudadania o quien haga sus veces, e identificarlas problematicas que deban ser resueltas por
la entidad.

4. Disefar e implementar estrategias de promocién de derechos y deberes de la ciudadania, asi como
de los canales de interaccion con la administracion distritaldisponibles, dirigidos a servidores
publicos y ciudadania en general.

5. Promover la utilizacion de diferentes canales de servicio a la ciudadania, su integracion y la
utilizacién de Tecnologias de Informacion y Comunicaciones paramejorar la experiencia de los
ciudadanos.

6. Elaborar y presentar los informes relacionados con las funciones del Defensor de la Ciudadania
que requiera la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota,D.C., y la Veeduria Distrital.

7. Las demas que se requieran para el ejercicio eficiente de las funciones asignadas.

Paragrafo. La Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota, D.C., expedira en un plazo no
mayor a nueve (9) meses, el Manual Operativo del Defensor a la Ciudadania, que contendra
lineamientos para el adecuado ejercicio del rol de defensor de la ciudadania, y el cual debe ser
adoptado por las entidades y organismos del Distrito.
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2. Funciones y gestion del defensor de la ciudadania

La Defensora de la ciudadania del Departamento Administrativo de la Defensoria del Espacio Publico — DADEP realiz6
seguimiento de las acciones de mejoras implementadas durante el segundo semestre de la vigencia 2023, cuya finalidad principal fue la
de optimizar la gestion de todos los servidores en la prestacion del servicio a la ciudadania, siempre orientado en la mejora de la gestion
publica de cara a la ciudadania.

Estas acciones de las que se hace mencion anteriormente bien pueden ser relacionadas de acuerdo a las funciones del Defensor de
la ciudadania del DADEP establecidas en el articulo 14 del Decreto Distrital 847 de 2019.

Lineamiento N.° 2: Velar porque la entidad cumpla con las disposiciones normativasreferentes al servicio a la ciudadania.

Durante el segundo semestre de 2023, el Departamento Administrativo de la Defensoria del Espacio Publico ejecuté los
compromisos programados en las lineas estratégicas y transversales de la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania, lo
anterior se pudo evidenciar por el constante acompafiamiento del Defensor de la ciudadania en todas las actividades y proyectos.

A continuacidn, se realizara el recuento de las acciones cumplidas de acuerdo con la metodologia disefiada por la Secretaria General
de la Alcaldia de Bogota. Se presenta a continuacion cada uno de los lineamientos con su respectivo desarrollo:

Funcion 1. Velar porque la entidad cumpla con las disposiciones normativas referentes al servicio a la ciudadania.

Tabla 1. Funcién 1 Decreto 847 de 2019.

No.

Lineamiento

Acciones Ejecutadas

Garantizar el cumplimiento de los compromisos, metas
e indicadores establecidosen el Plan de Accién de Ig
Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania.

Se realizé seguimiento a las metas programadas dentro del Plan de
/Accion de la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania -
PPDSC para la vigencia dentro de los reportes trimestrales y las siete

(7):

1.1.2 Entidades Distritales con acuerdo de nivel de servicios para|
su participacioén en el Super CADE Virtual

1.1.3 Entidades distritales que adoptan e implementan el Manual
de Servicio a la Ciudadania vigente expedido por la Secretaria
General

2.1.3 Entidades que reportan tener un sistema de asignacion de
turnos en los puntos de atencién definidos

3.1.2 Respuestas de entidades distritales a peticiones ciudadanas
con cumplimiento de los criterios de calidad, calidez y manejo del
sistema

3.1.4 Sistemas de Gestién Documental conectados a la plataformal
Bogoté4 Te Escucha - SDQS

3.1.6 Entidades distritales con mecanismos de radicacion
calificada en sus puntos de atencién

3.1.10 Entidades distritales que incluyen un capitulo de servicio a
la ciudadania es sus esquemas de rendicién de cuentas

\Velar por que la entidad programe dentro de su

presupuesto anual los Recursos necesarios para el area “fortalecimiento de la gestion y desemperio institucional, para un

de servicio a la ciudadania.

Se verificd la programacion para la vigencia 2023, se desarroll6 en
el marco del proyecto de inversion 7862 denominado

mejor servicio a la ciudadania”, cuya justificacion principal fue la

necesidad para destinar recursos presupuestales directos al servicio|
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Atencion a la Ciudadania

No.

Lineamiento

Acciones Ejecutadas

de la ciudadania. Este proyecto permiti6 mejorar los sistemas
internos de atencion y servicios, reflejando al final una conexion mas
cercana con los ciudadanos, mostrando una gestion misional directa|
entre la entidad y los usuarios.

/A través de este proyecto de inversion, se han venido destinando
recursos principalmente para la contratacion del talento humano,
logrando financiar tanto el disefio, como la ejecucién de campafias
pedagdgicas a través de las cuales se han informado y sensibilizado,
a los funcionarios y/o colaboradores de la entidad y a la ciudadania
en general, sobre los lineamientos y protocolos institucionales de
/Atencion a la Ciudadania, asegurando de esta manera la calidad Y|
pertinencia de los mismos, acorde con las necesidades de los grupos
de valor, garantizando de esta forma los derechos de los ciudadanos.

\Verificar y promover que en el plan de accién y/o
plan operativo de la entidady/o dependencia se
incluyan metas relacionadas con el Plan de Accion de la
PoliticaPublica de Servicio a la Ciudadania.

Se verifico la programacion del proceso de atencion a la ciudadania,
operativizado dentro de la planeacion institucional, disponible en log
siguientes links:

https://www.dadep.gov.co/planeacion/planes

Programa de Transparencia y Etica Publica de la Entidad
https://www.dadep.gov.co/sites/default/files/planeacion/2023-
06/127-pppde-05.pdf

Plan de Servicio a la Ciudadania
https://www.dadep.gov.co/sites/default/files/planeacion/2023-
06/127-pppac-03.pdf

\Verificar y promover la actualizacion de I3
normatividad, regulaciones y lineamientosimpartidos en
materia de servicio a la ciudadania, y su coherencia con
la informaciondocumentada y emitir recomendaciones
que aseguren la efectividad requerida parael servicio g
la ciudadania.

\Verificado el Visor de documentos, del proceso de atencién a la|
ciudadania se han actualizado protocolos de operacion, manuales,
procedimientos y formatos durante el primer semestre de Ia
\vigencia. Verificables a través del siguiente link: VISOR DEL]
SISTEMA DE GESTION (dadep.gov.co)

Seguimiento al cumplimiento de las accioneg
relacionadas con el fortalecimientodel servicio a |
ciudadania, incluidas en planes de mejoramiento de |
entidad.

Verificado el Médulo de Acciones Correctivas, Preventivas y de
Mejoramiento CPM, se ha adelantado seguimiento y cierre de los
planes de mejoramiento relacionados con acciones de servicio a la
ciudadania.

\Verificar la racionalizacion de tramites, promoviendo su
identificacién y simplificacion.

\Verificada las acciones programadas en el Plan de Racionalizacion
de Tramites, ejecutadas por la Oficina de Tecnologias de Ila
Informacién y Comunicaciones —OTIC y la Subdireccion de
Registro Inmobiliario -SRI, se han ejecutado como racionalizacion
de tipo tecnolégica para agilizar los procesos y procedimientos que
soportan los tramites, lo que permite la modernizacidn interna entre
el Sistema de Gestion Documental —-ORFEO y la Ventanilla Unical
de la Construccion -VUC.

Seguimiento efectuado por la Entidad en el Sistema Unico de
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No. Lineamiento Acciones Ejecutadas
Informacion de Tramites -SUIT Vl
seguimientoestrategiaracionalizacionconsolidado.pdf
(dadep.gov.co)

Fuente: Elaboracién propia (2023) a partir de los lineamientos del Manual Operativo del Defensor de la Ciudadania en el Distrito
Capital.

A lo largo del semestre el Defensor de la Ciudadania del DADEP, estuvo revisando y evaluando el reporte que se emitia cada
trimestre, con el fin de determinar la coherencia y consistencia de la informacidn brindada e incluida en el documento. Lo anterior,
con el objeto de ofrecer seguridad y tranquilidad a las partes interesadas, verificando que la informacién del seguimiento a las
actividades sea el correcto, asi como también las gestiones de avances, cumplimientos o retrasos de la implementacion de la Politica
Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania.

El Departamento Administrativo de la Defensoria del Espacio Publico — DADEP, reportd a la Subsecretaria de Servicio a la
Ciudadania de la Secretaria General de la Alcaldia de Bogota D.C., los avances correspondientes a cada uno de los compromisos
incluidos en el plan de accion de la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania — PPDSC. Es por lo anterior que, dentro
de los plazos establecidos, la entidad envi6 el reporte correspondiente donde se consolidaron los resultados obtenidos los cuales
permitieron evaluar el cumplimiento de los compromisos asumidos por el DADEP, frente a la Politica Publica Distrital.

El Defensor de la ciudadania, resalta que durante este afio la evaluacién favorable que se hace al cumplimiento de las metas e
indicadores, toda vez que estas apuntan directamente al incrementode la efectividad de la gestion publica distrital debido a que
permiten brindar un mejor servicio a la ciudadania, asumiendo desde los diferentes roles una mejor atencion y gestion publica
efectiva. Siendo asi lo mas importante para resaltar la atencion abierta y transparente en la gue la ciudadania puede percibir cémo
desde las oficinas del DADEP se ocupan de solventar sus necesidades y lo tiene en cuenta en su toma de decisiones.

Lineamiento N.° 2: Velar por que la entidad programe dentro de su presupuesto anual los recursos necesarios para el area
de servicio a la ciudadania.

Funcién 2. Formular recomendaciones al Representante Legal de la entidad para facilitarla interacciéon entre la Entidad y la
ciudadania, contribuyendo a fortalecer la confianza enla administracion.

Tabla 2. Funcién 2 Decreto 847 de 2019.

No. Lineamiento Acciones Ejecutadas

Durante la planeacién anual de la Entidad, se dispone la contratacion del
Realizar recomendaciones a las areas [personal idoneo,

encargadas, para la disposicion de los recursos| - Atencion a la Ciudadania- personal

1 |necesarios que permitan el cumplimiento de las| - OTIC- tecnologia, personal con conocimiento para que sean el par
actividades del Plan de Accion de la Politica. con la OTIC oficina de la oficina general en la interoperabilidad de
los sistemas de gestion documental y Bogota te escucha
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Atencion a la Ciudadania

No.

Lineamiento

Acciones Ejecutadas

- Sud Direcciones misionales — personal idoneo y disposicion de
recursos administrativos tales como papeleria, internet, servicios
publicos y demas que se requieran para el buen funcionamiento y
operacién de la Entidad.

Formular recomendaciones para la adecuada
gestion de las peticiones ciudadanas por parte de
las entidades distritales.

En reuniones con la Subdirectora de Gestién Corporativa se propuso
realizar mesas de trabajo con las areas misionales para analizar los
criterios de calidad, calidez, oportunidad, coherencia, claridad y manejo
del sistema. Lo anterior, en aras de generar un espacio en el cual se
manifestaran las dudas sobre el procedimiento y se unificaran las
directrices para dar las respuestas a los ciudadanos con el total de los
requisitos.

/Asi mismo, se propuso al equipo de atencion a la ciudadania la
implementacién de un grupo de consulta interna diaria con los puntos
focales, para que en situaciones de duda se manifieste si la entidad tiene
0 no competencia para el tema en especifico y con esto se optimicen los
tiempos en cumplimiento de los términos establecidos por la Ley.

Se creo un chat interno con los diferentes puntos focales para hacer las
consultas inmediatas e temas referentes a cada area, lo anterior en aras de
disminuir el margen de error frente a las respuestas con los ciudadanos,

Formular recomendaciones relacionadas con
los procesos y procedimientos de laentidad,
asociadas a la identificacién de los riesgos sobre
la vulneracion de derechos a la ciudadania.

Se ha adelantado gestion frente a la identificacion de posibles riesgos
sobre la vulneracion de derechos, incluidos aquellos que puedan vulnerar
la oportunidad en la respuesta en los tiempos normativos.

Recomendar y participar en la elaboracién de
estrategias que lleven a la entidad aincorporar
dentro de sus areas misionales la dependencia
de servicio a la ciudadania.

Dentro de la estrategia institucional “Todos Somos Atencion a la
Ciudadania” se incorporaron la materializacién de estrategias para la
\vigencia, en la sostenibilidad de un ejercicio que se lleva adelantando
desde 2021 mejorando la atencion.

Recomendar estrategias para mejorar la
prestacion del servicio a la ciudadania, con base
en el seguimiento y medicion a la calidad del
servicio prestado en la entidad.

Se han adelantado acciones institucionales en procura de la mejora de la
prestacion de servicio a la ciudadania.

1. Aplicacién mensual de la encuesta de percepcion y satisfaccion y
consolidacion Informe de gestiébn por canal de atencién a la
ciudadania: https://www.dadep.gov.co/atencion-a-la-
ciudadania/estadisticas-atencion-a-la-ciudadania

2. Aplicacién y seguimiento estrategia de la Secretaria General del
modelo de seguimiento, acompafiamiento y evaluacion del servicio a
la ciudadania contenido en la Circular 05 del 26 de diciembre del
2023.

3. Aplicacion del modelo de ciudadano incognito en la identificacion.

4. Capacitaciones dirigidas por la subdireccion de servicio a la
ciudadania de la Secretaria General.

Fuente: Elaboracion propia (2023) a partir de los lineamientos del Manual Operativo del Defensor de la Ciudadania en el
Distrito Capital.

Es pertinente mencionar que el plan integrado con el cual el DADEP ha venido trabajando todo lo relacionado con la
atencion a la
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recoge lo establecido en el numeral 3.2.2.1. del Modelolntegrado de Planeacion y Gestion (MIPG), el cual determina que
el proposito de la Politica de Servicio al ciudadano es:

(...) “es facilitar el acceso de los ciudadanos a sus derechos, mediante los servicios de la entidad, en todas sus
sedes y a través de los distintos canales. El Servicio al ciudadano se enmarca en los principios de informacién
completa y clara, de igualdad, moralidad, economia, celeridad, imparcialidad, eficiencia, transparencia,

consistencia, calidad y oportunidad, teniendo presente las necesidades, realidades y expectativas del
ciudadano.”

A continuacion, se muestran los logros que se han alcanzado en el Proyecto 7862 Meta 3: Fortalecer la gestion administrativa,
financiera y de control disciplinario, para el cumplimiento de la mision, objetivos institucionales y metas de la Entidad.

LOGROS 2023 ng"s

) ;
M' MEJORO LA CULTURA DE SERVICIO EN LA ENTIDAD .

Propiciar el acercamiento del ciudadano a través de una atencién efectiva, eficiente y de calidad, con el fin de
garantizar que el servicio que se presta desde el DADEP a la ciudadania, responda a sus necesidades y
expectativas.

MEJORO EL ACCESO A LOS CANALES DE ATENCION
- Implemento Chat-Bot ALAMEDA

Agendamiento de Citas ONLINE un servicio especializado para resolver las inquietudes y acercar a los
servidores del DADEP hacia la ciudadanfa.

’ Participacién activa en las Ferias de Servicio a la Ciudadania en las localidades bogotanas. #

Implementaron nuevos protocolos de servicio en todos los canales.
OPORTUNIDAD Y CALIDAD EN LAS RESPUESTAS CIUDADANAS
Bogota’\ Se intensifico el control y seguimiento por parte de Atencion a la Ciudadania, a las peticiones registradas en el
h)

Sistema Bogota te escucha, logrando CERO peticiones vencidas. Mejorando el indice de cumplimiento en la

te escucha calidad y oportunidad de las respuestas ciudadanas.

CALIFICADOR DEL SERVICIO

-
M' La apreciacion de los usuarios es la base que permite identificar las principales oportunidades de mejora y

obtener retroalimentacion sobre el desempefio institucional en torno al servicio al ciudadano.
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LOGROS 2023

Atencion a la Ciudadania

TODOS
SOMOS

Atencién a la Ciudadania

MEJORO LA CULTURA DE SERVICIO EN LA ENTIDAD

Propiciar el acercamiento del ciudadano a través de una atencién efectiva, eficiente y de calidad, con el fin de garantizar que el servicio que se presta

desde el DADEP a la ciudadanfa, responda a sus necesidades y expectativas.

MEJORO EL ACCESO A LOS CANALES DE ATENCION

Implemento Chat-Bot ALAMEDA

Agendamiento de Citas ONLINE un servicio especializado para resolver las inquietudes y acercar a los servidores del DADEP hacia la

ciudadania.

Participacion activa en las Ferias de Servicio a la Ciudadania en las localidades bogotanas.

Implementaron nuevos protocolos de servicio en todos los canales.

OPORTUNIDAD Y CALIDAD EN LAS RESPUESTAS CIUDADANAS

Se intensifico el control y seguimiento por parte de Atencién a la Ciudadania, a las peticiones registradas en el Sistema Bogota te escucha, logrando CERO
peticiones vencidas. Mejorando el indice de cumplimiento en la calidad y oportunidad de las respuestas ciudadanas.

CALIFICADOR DEL SERVICIO

La apreciacién de los usuarios es la base que permite identificar las principales oportunidades de mejora y obtener retroalimentacién sobre el desempefio

institucional en torno al servicio al ciudadano.

4 @ moovatacuoanain'y iy CITETTTTNED

Lineamiento N.° 3: Verificar y promover que en el Plan de Accién y/o Plan Operativo de la entidad y/o dependencia se
incluyan metas relacionadas con el Plan de Accion de la Politica Publica de Servicio a la Ciudadania.

Funcion 3. Analizar el consolidado de las peticiones que presente la ciudadania sobre laprestacidn de tramites y servicios, con base
en el informe que sobre el particular elaborela Oficina de Servicio a la Ciudadania o quien haga sus veces, e identificar las
problematicas que deban ser resueltas por la Entidad.

Tabla 3
- 0. Funcion 3 Decreto 847 de 2019.
No. Lineamiento Acciones Ejecutadas
Durante el segundo semestre del afio se hizo seguimiento a las
peticiones encontrando los siguientes resultados:
En el mes de julio se recibieron un total de 333 peticiones divididas
de la siguiente forma:
1 |Comportamiento del ingreso de peticiones por mes.

En el mes de agosto se recibieron un total de 376 peticiones
divididas de la siguiente forma:
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No.

Lineamiento

Acciones Ejecutadas

En el mes de septiembre se recibieron un total de 274 peticiones
divididas de la siguiente forma:

1501

Ventanilla de radicacion

En el mes de octubre se recibieron un total de 375 peticiones
divididas de la siguiente forma:

En el mes de noviembre se recibieron un total de 281-++ peticiones|
divididas de la siguiente forma:
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Atencion a la Ciudadania

No.

Lineamiento Acciones Ejecutadas

Toda la informacion completa de lo que se estd mostrando se
encuentra disponible en los siguientes links:
https://www.dadep.gov.co/atencion-a-la-ciudadania/estadisticas-
atencion-a-la-ciudadania

Se realizd seguimiento a las peticiones de los meses de julio,
agosto, septiembre, octubre y noviembre encontrando que log
temas mas frecuentes de consulta por parte de los ciudadanos son;

- Certificacion de la propiedad inmobiliaria
- Asesoria en temas de espacio publico

- Administracion del espacio publico.

- Entrega de zonas de cesién

La anterior informacion se encuentra publicada en el siguiente
link: https://www.dadep.gov.co/atencion-a-la-
ciudadania/estadisticas-atencion-a-la-ciudadania

Porcentaje
subtema.

Se constanta que al Entidad adelanta el seguimiento oportuno a 4
partir de mecanismosn oportunos relatados en el punto 4
(Siguiente) donde se basa en un sistema de alteras diarias,
de atencién oportuna por dependencia osemanales y mensuales de seguimiento punto a punto de las
peticiones.
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Atencion a la Ciudadania

No.

Lineamiento

Acciones Ejecutadas

/Analisis de Calidad y Calidez.

@A SEGUIMIENTO iNDICE DE CUMPLIMIENTO
- DE CALIDAD ACUMULADO

Meta 3.1.2. R del Dadep a peticic 1 con plimie de

los criterios de calidad, calidez y manejo del sistema Porcentaje.
Y J Acumulado Junio: 93%

Tabla 2 Resultados Vigencia Revision Calidad Respuestas Bogota Te Escucha 2023

Porcentaje de

Afio # Peticiones Evaluadas # Peticiones con Observaciones
Incumplimiento

Porcentaje de Cumplimiento

Enero 23 4% 96%

Febrero 27 1% 89%

Marzo 27 0% 100%

Abril 27 % 1%

Mayo 27 26% 4%

Deenan

[T T T e

Junio 29 7% 93%

Fuente: Secretaria General (2022) Informe Consolidado sobre Ia Calicad de las Respuestas Emitidas en el Sistema Distrital para la gestién de Peticiones Ciudadanas - Bogoth
Te escucha

Se continud con la ejecucion de acciones tendientes a mejorar la
oportunidad, eficacia e integralidad en las respuestas dadas a la
ciudadania implementadas durante el primer y segundo semestre
del afio 2023, asi:

a. Seguimiento y monitoreo permanente: Este seguimiento se
realiza en los siguientes periodos: diario, semanal, mensual y
trimestral a todas las respuestas de solicitudes ciudadanas
registradas en el Sistema Distrital de Quejas y Soluciones
(SDQS) Bogota Te Escucha.

b. Seguimientoy evaluacién diaria a las peticiones recibidas.
En la Subdireccién de Gestién Corporativa — Equipo de
Atencion a la Ciudadania, se genera diariamente un reporte
en Excel con la informacion tomada desde del Sistema
Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas -Bogota te
Escucha, en el cual se organizan los requerimientos
presentados por la ciudadania, de la siguiente manera: i)
dependencia, ii) tipo de peticidn, iii) nimero de la peticién,
iv) fecha de ingreso, v) fecha de vencimiento y vi) dias para
el vencimiento.
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Atencion a la Ciudadania

No.

Lineamiento

Acciones Ejecutadas

> Cerrar Anterior  Siguiente

Alerta diaria vencimientos BTE- al 27 de diciembre 2023

’ Claudia Patricia Quintero Caceres
Para: Liliana Aguilar Puentes

CC: Paula Algjandra Martinez Calderon; Natalis Zamudio Zamudio;  Cristhian Camilo Montana Hemandez

g7 Alerta diaria vencimientos BT...
BT

Apreciados Colaboradores,

Con el propésito mejorar los tiempos de respuesta de las peticiones. quejas, reclamos derechos de peticién y reclamos
siguiente ‘semaforo’ para la identificacion de peticiones asignadas a la Entidad para respuesta:

convenciones [  o-10pias En riesgo de vencimiento

dias para el 11-20 DIAS Proximas a vencer

vencimiento I 2130 DIAS a tiempo

De igual forma, no olvidar los tiempos de respuesta de las peticiones para alistar las respuestas correspondientes:

s
Tipologia Ley 1755 de 2015
Consulta 30

Denuncia por acto de corrupcion

Derecho de peticion de interés general

Derecho de peticién de interés particular

Felicitacién 15

Queja
Reclame

Sugerencia

Solicitud de acceso 2 la informacion

10

solicitud de copia

Agradecemos su comprensién y nes encontramos atentos,

Con el insumo citado se realiza seguimiento diario a las peticiones
préximas a vencer haciendo contacto directo con el Punto Focal,
funcionario que tiene a cargo la peticion o enviando Correo
electrénico para persuadir su oportuna respuesta y finalizarlas en
el Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas-
SDQS Sistema Bogota Te Escucha.

Este insumo se presenta como un semaforo al filtrar los dias para
el vencimiento

convenciones [  o-10piss En riesgo de vencimiento
dias para &l 11-20 DIAS Préximas a vencer
vencimiento _ 21-30 DIAS a tiempo

c. Reporte Preventivo La Subdireccién de Gestion Corporativa
— Equipo de Atencidn a la Ciudadania genero por el Sistema
Bogota te Escucha cuatro (4) REPORTE PREVENTIVO de
peticiones préximas a vencer durante cada semana, que se
enviaron por correo electronico el primer dia habil de cada
semana; es decir: los dias 5, 13, 20 y 26 de junio a los puntos
focales de la Subdireccion de Registro Inmobiliario -SRI,
Subdireccion de Gestion Inmobiliaria y del Espacio Pablico -
SGIEP y Oficina Juridica que registraron peticiones por

vencer durante cada semana.
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Atencion a la Ciudadania

No.

Lineamiento

Acciones Ejecutadas

DEFENSORIA DEL [ REPORTE SEMANAL PREVENTIVO ] [ no.]025]
ESPACIO PUBLICO PR e T e e

T OBUETIVO DEL REFORTE SEMANAL ]

vacer petciones. ingresan por ol Bogoti te escucha; con el fin
de dar respuestay ‘ -

2. DATOS DEPENDENGIA DESTINATARIA DEL REPORTE

OFICINA JURIDICA

epongensis

[Fecha oz Diigsnciamients: | maries 20 da jurio de 2023

3. ACCIONES A EMPRENDER CON LA INFORMACION INCLUIDA EN ESTE REPORTE
T i z

Vancimients o piazo [iemas 23 oo junio de 2023
TIPO DE P

5 OBSERVACIONES

Alerta temprana semanal La Subdireccion de Gestion
Corporativa — Equipo de Atencién a la Ciudadania envia,
mediante correos electronicos a todas las dependencias de la
entidad, a manera de ALERTA TEMPRANA, un archivo en
Excel en donde cada una de las hojas que integran el archivo,
presenta informacion del estado de los requerimientos
ciudadanos a cargo de la dependencia respectiva.

En el archivo de Excel, las hojas estan formuladas de tal
forma que se presente a manera de un "semaforo” el estado
del tramite y asi lograr identificar con facilidad los
requerimientos de la ciudadania que estan préximas a vencer
(color amarillo); vencidas (color rojo); a tiempo (color
verde).

La informacion de este reporte de Excel estd complementada con
los datos de control (seméaforo) que son también presentados en el
Sistema Bogota Te Escucha — Sistema Distrital para la Gestion de
Peticiones Ciudadanas-SDQS — los cuales pueden ser consultados
por el PUNTO FOCAL designado en cada dependencia del

DADEP.

Control de calidad: este control se realiza a través de un cruce
de informacién entre el sistema de gestion de
correspondencia - Orfeo y el Sistema Distrital para la Gestion
de Peticiones Ciudadanas - Bogota Te Escucha—SDQS -, con
el fin de disminuir la posibilidad de que se dé respuesta por
Orfeo y no se realice lo pertinente en el SDQS.

Difundir al interior de la Defensoria del Espacio Publico los
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Atencion a la Ciudadania

No.

Lineamiento

Acciones Ejecutadas

resultados del seguimiento: divulgar el cumplimiento de los
atributos de coherencia, calidad, calidez y oportunidad, en las
respuestas emitidas a la ciudadania, con el objeto de optimizar
las mismas y verificar los errores cometidos en mesas
técnicas con el animo de tomar los correctivos pertinentes,
brindandole al requirente una atencion eficaz y oportuna.

Elaborar memorando y mesas de trabajo mensual: esta
dirigido a las partes misionales través del cual se da a conocer
el resultado del trabajo realizado por la Direccion Distrital de
Calidad del Servicio de la Subsecretaria de Servicio a la
Ciudadania y que corresponde al analisis de la calidad,
calidez y oportunidad de las respuestas efectuados por las
dependencias de la Defensoria del Espacio Publico frente a
los requerimientos presentados por la ciudadania a través de
Bogotd Te Escucha — Sistema Distrital de Quejas y
Soluciones en el mes inmediatamente anterior, generando
propuestas de mejora.
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Atencion a la Ciudadania

No. Lineamiento Acciones Ejecutadas

e Conclusiones:
Durante la vigencia 2023, se incrementaron las alertas sobre las
peticiones ciudadanas en aras de tener un control preventivo
evitando vulnerar los derechos de los ciudadanos y de esta forma
evitar un dafio antijuridico.

La estarategia de “Todos somos Atencion a la Ciudadania™ en
donde se desarrolla todo lo planteado en este lineamiento, fue
reconocida en varios escenarios por su efectividad vy
funcionalidad. Estos son los eventos en los que se dio a la
estrategia y como ha funcionado al interior del DADEP:
1. Participacion en el encuentro Distrital de intercambio de
experiencias de la Veeduria Distrital 27 de junio de 2023
2. Participante al Premio Excelencia a la Gestidon Juridica y
Buenas Précticas de la Secretaria Distrital Juridica (2023)
3. Reconocimiento de buenas préacticas de la Delegada de
Quejas y Peticiones Veeduria Distrital (2023).

5 |Conclusiones y Recomendaciones

e Recomendaciones
Se recomienda incentivar a los funcionarios para que realicen una
participacion activa en las capacitaciones en temas relacionados
con atencién a la ciudadania, muchas veces se le da mas prioridad
a los temas misionales dejando de lado el pilar del funcionario
publico que es “servir”.

Impulsar la cultura de alertas tempranas al interior de la entidad,
para que los trabajadores no lo etiendan como una amenaza sino
como una herramienta de recordacién. La idea del seméaforo es una
fuente de confianza y credibilidad, que desde péquefios nops
ensefian.

Fuente: Elaboracion propia (2023) a partir de los lineamientos del Manual Operativo del Defensor de la Ciudadania en el Distrito
Capital.
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Atencion a la Ciudadania

Lineamiento N.° 4: Verificar y promover la actualizacion de la normatividad, regulaciones y lineamientos impartidos en
materia deservicio a la ciudadania, y su coherencia con la informacion documentaday emitir recomendaciones que
aseguren la efectividad requerida para el servicio a la ciudadania.

Funcion 4. Disefiar e implementar estrategias de promocién de derechos y deberes de la ciudadania, asi como de los canales de
interaccién con la administracién distrital disponibles dirigidos a servidores publicos y ciudadania en general.

Tabla 4. Funcién 4 Decreto 847 de 2019.

No.

Lineamiento

Acciones Ejecutadas

Realizar recomendaciones para que a través de las areas de
comunicaciones de las entidades se implementen
estrategias para la divulgacién de los canales y derechos y
deberes de la ciudadania.

Se divulgd la campafia Interna Nueva Version del
PROTOCOLO DE SERVICIO A LA CIUDADANIA.

su tipo de contrato (planta y Est o cbligadsn debe ser cumplidaen S fienes dudas, consulta ol opoyo
tar su  los terminosy a
s decr, entre el 1 dc|unleyo|3| Wllo algon Intearante de la Oficina
de2023. Por esta razén, fe invitamos  Juridica
*

Sistema Distrital de

”fﬁ\ Atencién a la ciudadania — Nuevos formatos

Atencién a

invitaa la nueva versién del Protocolo de Servicio

ytener

ala Cludadania.

Te invi a lee las
e ol Garrecis s 46 Ia ahenclon  traves det

i AGENDAMIENTO DE

l—” CITAS VIRTUALES!

Promover dentro de la entidad la realizacion de jornadas de
induccidn yreinduccion, sobre Politica Publica Distrital de
Servicio a la Ciudadania ysu plan de accion.

Para el segundo semestre del afio 2023, se realizé el Curso
de Ingreso al Servicio Publico 2020-2024, Archivado en
Historia Laboral asi mismo ejecutd lo contemplado en la|
solicitud de la induccién para los contratistas,

Promover la sensibilizacion, cualificacion, entrenamiento
capacitacion de los servidores de servicio a la ciudadania.

Verificado, se puede constatar que durante el segundo
semestre la Entidad ha brindado las siguientes
cualificaciones y capacitaciones:

1. Capacitacion Administradores Bogota Te Escucha.
Direccion del Sistema Distrital de Servicio a la
Ciudadania 17/08/2023
2. Mesa Técnica socializacion Informe de
Calidad -Subdireccion de Gestidon Inmobiliarial
07/11/2023.

3. Capacitacion Manejo del Sistema y Manual
para la Gestion de Peticiones Ciudadanas
10/10/2023.

Promover laadecuacion de la informacion pablica de tramites
yservicios en la pagina Web de la E ntidad, con el fin de
garantizar el accesouniversal de las personas con y en
situacion de discapacidad.

Verificada la Entidad ha realizado la publicacion a través de
la Guia de Tramites y Servicios mensualmente a partir de la
Circular 002 del 2022 “Lineamientos para la administracion
de la Guia de Tramites y Servicios (GTyS)” actualizado

mensualmente y disponible en el link:
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Atencion a la Ciudadania

No. Lineamiento Acciones Ejecutadas

https://bogota.gov.co/servicios/entidad/departamento-
administrativo-de-la-defensoria-del-espacio-publico-dadep

La pagina en e | submenl “Trdmites y Servicios” del Dadep
del mend atencion a la ciudadania cumple con los
lineamientos de las Resoluciones 1519 del 2893 de 2020 de
Min TIC.

Fuente: Elaboracién propia (2023) a partir de los lineamientos del Manual Operativo del Defensor de la Ciudadania en el Distrito
Capital.

El Departamento Administrativo de la Defensoria del Espacio Pablico contintio durante el presente periodo, con la operativizacion
de la estrategia institucional “Todos somos atencién a la ciudadania”. La defensora de la ciudadania promovi6 al interior de la
entidad la elaboracion y posterior sensibilizacion de las partes interesadas, de la siguiente manera:

Con el fin de contar con una herramienta que permita prevenir o reaccionar adecuadamente ante posibles incidentes que pongan
en riesgo la atencidn a la ciudadania, el Defensor de la Ciudadaniaconsolidé un conjunto de acciones que se emprenderian en
la entidad para dar continuidad a la atencidn a la ciudadania en la entidad. Estas acciones disefiadas y ejecutadas de forma
planificada permitirdn responder de manera eficiente ante una emergencia y restablecer en el menor tiempo la atencién a la
ciudadania.

Por lo anterior, el conjunto de acciones para la continuidad en la atencion a la ciudadania es una preparacion proactiva adelantada
por la subdireccion administrativa, financiera y de control disciplinario - area de atencion a la ciudadania del Departamento
Administrativo de la Defensoria del Espacio Publico — DADEP; frente a contingencias, y para ello acude al desarrollo de
mecanismos para restaurar y proteger el servicio a la ciudadania y por ende la reputacion de la Entidad.

Es importante tener presente que las actividades incluidas en la Linea Estratégica #4 de la estrategia“Todos somos atencién a la
ciudadania” disefiadas para garantizar la continuidad de la atencion a la ciudadania el DADEP, tiene en cuenta las obligaciones
legales aplicables a la Entidad, y comprende actividades, preventivas, reactivas y correctivas, articuladas a la Politica Pdblica
Distrital de Servicio a la Ciudadania.

Se busca que, con el conjunto de acciones para la continuidad de la atencion a la ciudadania, que el DADEP preste los servicios
de una forma excelente, con una interrupcion minima mejorando el nivel de confianza de los grupos de valor en las capacidades
Institucionales.

Lineamiento N.°5: Seguimiento cumplimiento acciones relacionadas confortalecimiento servicio a la ciudadania, incluidas en
planes mejoramiento entidad.

Funcion 5. Promover la utilizacién de diferentes canales de servicio a la ciudadania, su integracién y la utilizacion de las Tecnologias
de la Informacion y las Comunicaciones paramejorar la experiencia de los ciudadanos.
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Tabla 5. Funcion 5 Decreto 847 de 2019.
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Atencion a la Ciudadania

No.

Lineamiento

Acciones Ejecutadas

Promover en la entidad la implementacién de una
estrategia para el uso de tecnologias de |
informacion y las comunicaciones para el servicio
la ciudadania.

Se destaca la implementacion de soluciones tecnoldgicas conformadas por
un aplicativo que facilita el agendamiento de citas online cuyo
lanzamiento se dio a la ciudadania el 23 de mayo del 2023, otro que
permite calificar la atencién presencial en el DADEP cuyo lanzamiento se
dio el 01 de abril del 2023 y por ltimo un chatbot el cual es un programa|
informatico que simula y procesa conversaciones humanas, permitiendo a
los grupos de interés interactuar con este dispositivo digital que vieng
operando desde la vigencia 2022.

Este logro se pudo materializar por la implementacion de recursos
presupuestales asignados en el proyecto de inversion 7876 -
Fortalecimiento de las TIC como componente estratégico institucional del
DADEP en Bogota.

Promover la implementacion de planes de
virtualizacion de tramites en la entidad.

Contemplado dentro del plan de racionalizacién de la Entidad, en la
Entidad se busco la interoperabilidad del Sistema de Gestion Documental
—ORFEO y el Ventanilla Unica de la Construccion -VUC.

Promover estrategias para que la ciudadania acceda
a los diferentes canales de servicio dispuestos por
las Entidades y Organismos distritales.

Un acercamiento a la tecnologia se buscd que se generaran canales que
permitiran el acercamiento con el ciudadano a través del agendamiento de
citas virtuales, todos los dias jueves, la implementacion de un chat que
permita dar respuestas inmediatas a los ciudadanos y un calificador donde
los ciudadanos evallen el servicio brindado.

Promover la interaccién del o los sistemas de
informacion por la cual se gestionan en la entidad las

peticiones ciudadanas con el Sistema Distrital paracumplimiento, durante este segundo semestre la Entidad pasé de una

la Gestion dePeticiones Bogota Te Escucha

Contemplado en la meta de la Politica Publica Distrital de Servicio a la|
Ciudadania namero 3.1.4 Sistemas de Gestién Documental conectados a|
la plataforma Bogota Te Escucha — SDQS la Entidad cuenta con

\version 03 a 07 de Orfeo, mejorando la interoperabilidad entre sistemas

como la VUC.

Fuente: Elaboracion propia (2023) a partir de los lineamientos del Manual Operativo del Defensor de la Ciudadania en el Distrito
Capital.

Durante el periodo que comprende el presente informe, se continué con la ejecucion de acciones tendientes a mejorar la
oportunidad, eficacia e integralidad en las respuestas dadas ala ciudadania implementadas durante el segundo semestre del afio
2023, la Defensora de la ciudadania verificaba los mecanismos de control que realizaban los integrantes del grupo de Atencion a
la Ciudadania, los cuales se enuncia:

18

a) Seguimiento y monitoreo permanente: Est

e seguimiento se realiza en los siguientes periodos: diario, semanal,

mensual y trimestral a todas las respuestas de solicitudes ciudadanas registradas en el Sistema Distrital de Quejas y

Soluciones (SDQS) Bogota Te Escucha.

Control de calidad: este control se realiza
correspondencia - Orfeo y el Sistema Distrital
-, con el fin de disminuir la posibilidad de que

el
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b)

a través de un cruce de informacién entre el sistema de gestién de
para la Gestién de Peticiones Ciudadanas - Bogota Te Escucha — SDQS
se dé respuesta porOrfeo y no se realice lo pertinente en el SDQS.
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Atencion a la Ciudadania

¢) Difundir al interior de la Defensoria del Espacio Publico los resultados del sequimiento: divulgar el cumplimiento
de los atributos de coherencia, calidad, calidez y oportunidad, en las respuestas emitidas a la ciudadania, con el objeto
de optimizar las mismas y verificar los errores cometidos en mesas técnicas con el animo de tomar los correctivos
pertinentes, brindandole al requirente una atencion eficaz y oportuna.

d) Elaborar un memorando mensual: este dirigido a las partes misionales través del cual se da a conocer el resultado
del trabajo realizado por la Direccidn Distrital de Calidad del Servicio de la Subsecretaria de Servicio a la Ciudadania
y que corresponde al andlisis de la calidad, calidezy oportunidad de las respuestas y tramites efectuados por las
dependencias de la Defensoria delEspacio Publico frente a los requerimientos presentados por la ciudadania a través
de Bogoté Te Escucha — Sistema Distrital de Quejas y Soluciones en el mes inmediatamente anterior.

Lineamiento N.° 6: Elaborar y presentar los informes relacionados con las funciones del Defensor de la Ciudadania que
requiera la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogot4, D.C., y la Veeduria Distrital.

En el Departamento Administrativo de la Defensoria del Espacio Publico -DADEP la figura la figura del Defensor de la Ciudadania
estd delegada en la Asesora de la Subdireccion de Gestion Corporativa, quien tendra la responsabilidad de realizar un trabajo arduo
con el fin de mejorar la calidad del servicio, generar buenas relaciones y forjar confianza en la ciudadania.

El informe que se realiza tiene inmerso el trabajo realizado durante el periodo de estudio, en el cual se verifica mensualmente con
el seguimiento que se realiza ante la junta de directivos en el cual se menciona las mejoras y falencias de los procesos que tienen
que ver con la ciudadania. Esto con el &nimo de crear las alertas y verificar el buen proceder de todos los tramites que se realizan al
interior de cada area.

En cumplimiento de lo establecido en el numeral 6 de las funciones del Defensor de la Ciudadania, definidas en el Decreto 847 de
2019, se elabora el presente documento como resumen de la gestidn realizada al interior de la entidad por la figura ya referida, todo
en el marco de la estrategia institucional de “Todos somos atencion a la ciudadania”.

Es de relevancia mencionar que se acogieron las sugerencias realizadas por la Veeduria Distrital, en el “Informe de Gestion de los
defensores del ciudadano del Distrito Capital”, y se incluyeron dentro del Lineamiento N.° 3: Verificar y promover que en el Plan
de Accién y/o Plan Operativo de la entidad y/o dependencia se incluyan metas relacionadas con el Plan de Accidn de la Politica
Publica de Servicio a la Ciudadania.

Lineamiento N.° 7 Las demas que se requieran para el ejercicio eficiente de las funciones asignadas
Funcion 7. Las demas que se requieran para el ejercicio eficiente de las funciones asignadas.

Tabla 6. Funcion 7 Decreto 847 de 2019

No. Lineamiento Acciones Ejecutadas

Se presentd en el mes de febrero el informe de “Buenas
Practicas” en el que se destacaron las accioneg
emprendidas por la Defensoria del Espacio Publico
durante el periodo del 2022, remitido los primeros dias de
la vigencia 2023.

El Defensor de la Ciudadania remitira a la Secretaria General de
la Alcaldia Mayorde Bogotd - Subsecretaria de Servicio a Id
Ciudadania y a la Veeduria Distrital, con periodicidad anual
1 | (enero), un informe en el que se relacionen las buenas practicas
implementadas por la entidad para mejorar la prestacion del
servicio, que debeestar soportado con cifras que evidencien los
resultados de las mejoras implementadas.

Se destaca entre todas las buenas practicas:
- La operativizacion de la estrategia “Todos somos
atencion a la Ciudadania” cuyo fin principal es|
garantizar el ejercicio de los derechos de los
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TODOS

Atencion a la Ciudadania

No. Lineamiento Acciones Ejecutadas

ciudadanos y su acceso real y efectivo a la
atencion de sus requerimientos.

- Estrategia 1: Acciones de innovacion con el fin
de poder garantizar un servicio a la ciudadania
acorde con sus necesidades.

- Estrategia 2: Medicion y control a la calidad del
servicio a la ciudadania que permita su
parametrizacion, trazabilidad y cuantificacion.

- Estrategia 3: Fortalecimiento del talento humano
mediante el desarrollo y la implementacion de
estrategias de comunicacion y cualificacion
permanentes, orientadas a la prestacién del
servicio a la ciudadania y al reconocimiento de
sus derechos

El Defensor de la Ciudadania participara en la Comisién
Intersectorial de Servicioa la Ciudadania de acuerdo con lo
establecido en el reglamento de dicha instancia,espacio en el cual Intersectorial de Participacién” el dia 12 de diciembre
2 se revisara el avance en Ia |_r11plemeptaC|on de la Politica P.u,bllca 2023- en la a sede principal del IDPAC, avenida calle
Distrital de Servicio a la Ciudadania y en la implementacion de o
. ; . 22 N° 68C - 51.
la figura del Defensor en las diferentes entidades.

Se asistié al “Convocatoria cuarta sesion de la Comision

Fuente: Elaboracion propia (2023) a partir de los lineamientos del Manual Operativo del Defensor de la Ciudadania en el Distrito
Capital.
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